ANALISIS KUALITAS PRODUK, KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN (Studi Pada Pelanggan Perusahaan Burger Buto) by Bahesty, Muhammad Aly Rofi'i Irvan
 i 
 
ANALISIS KUALITAS PRODUK, KEPUASAN PELANGGAN DAN 
LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi Pada Pelanggan Perusahaan Burger Buto) 
 
SKRIPSI 
 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan 
Mencapai Derajat Sarjana Ekonomi 
 
 
 
Oleh: 
Muhammad Aly Rofi”i Irvan Bahesty 
(201610160312427) 
 
 
 
 
 
 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 
2019 
 ii 
 
ANALISIS KUALITAS PRODUK, KEPUASAN PELANGGAN DAN 
LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi Pada Pelanggan Perusahaan Burger Buto) 
 
 
SKRIPSI 
 
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan  
Mencapai Drajat Sarjana Ekonomi 
 
 
 
 
 
 
 
Oleh: 
Muhammad Aly Rofi”i Irvan Bahesty 
(201610160312427) 
 
 
 
 
 
 
 
 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 
2019 
 iii 
 
 
 iv 
 
 
 v 
 
 
 vi 
 
 
 vii 
 
 
 i 
 
Analisis Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan 
(Studi Pada Pelanggan Perusahaan Burger Buto) 
 
Muhammad Aly Rofi’i Irvan Bahesty 
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Malang 
Jl. Raya Tlogomas No. 246 Malang 
Email : muhammadalyirvan99@gmail.com 
 
ABSTRAK  
 
Banyaknya kebutuhan dan persaingan pasar membuat pelanggan memiliki 
selera yang semakin beragam, perusahaan dituntut untuk selalu meningkatkan 
inovasi dan peka terhadap perubahan dan keinginan pasar, sehingga perusahaan 
mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan pada pelanggan. 
Tujuan dalam penelitian ini yaitu: Satu, Untuk menguji kualitas produk 
mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. Dua, Untuk menguji kualitas 
produk mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan. Tiga, Untuk menguji 
kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Empat, Untuk menguji 
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh 
kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif karena pendekatan penelitian kualitatif  yang banyak dituntut 
menguakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data 
tersebut, serta penampilan hasilnya. Hasil penelitian menentukan bahwa Satu, 
Kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dua, Kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif signifikan 
terhadap loyalitas. Dalam objek yang diteliti, kualitas  produk  untuk  melayani  
pelanggan  sudah  dilaksanakan  secara  optimal. Tiga, Kepuasan pelanggan 
mempunyai pengaruh yang positif signifikan terhadap loyalitas. Dalam objek 
yang diteliti, kualitas  produk  untuk  melayani Pelanggan  sudah  dilaksanakan  
secara  optimal. Empat, Kepuasan pelanggan belum mampu memediasi hubungan 
antara pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  
 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan 
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Abstract  
 
The many needs and market competition make customers have increasingly 
diverse tastes, companies are required to always improve innovation and be 
sensitive to changes and market desires, so that companies are able to provide a 
degree of satisfaction that meets the expectations of customers. The objectives in 
this study are: One, To test the product quality affects customer satisfaction. two, 
To test product quality affects customer loyalty. Three, To test customer 
satisfaction affects customer loyalty. Four, to test inluence the product quality to 
costumer loyalty that mediated by costumer satisfaction. The method used in this 
study is quantitative because many qualitative research approaches are required to 
reveal numbers, starting from data collection, interpretation of the data, and the 
appearance of the results. The results show that One, Product quality has a 
significant positive effect on customer satisfaction. Two, Product quality has a 
significant positive effect on loyalty. In the object under study, the quality of 
products to serve customers has been carried out optimally. Three, Customer 
satisfaction has a significant positive effect on loyalty. In the object under study, 
the quality of products to serve customers has been carried out optimally. Four, 
Mediation has no significant positive effect on loyalty. This indicates that the 
higher the level of mediation, it will not be followed by higher customer loyalty. 
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